Asiakaspalvelun tekniset ratkaisut by Heino, Chris
		
	
	
	
																				 	
	
	
	
	
	
Asiakaspalvelun	tekniset	ratkaisut	
Case:	Jyväskylän	kaupunkirakennepalvelut	
	
	
Chris	Heino	
	
	
	
	
	
	
	
Opinnäytetyö	
Marraskuu	2017	
Liiketalouden	ala	
Tradenomi	(AMK),	tietojenkäsittelyn	tutkinto-ohjelma	
	
	
		
	
	
	
Kuvailulehti	
Tekijä(t)		
Heino,	Chris	
Julkaisun	laji		
Opinnäytetyö,	AMK	
Päivämäärä	
Lokakuu	2017	
Sivumäärä		
	
Julkaisun	kieli		
Suomi	
	 Verkkojulkaisulupa	
myönnetty:	x	
Työn	nimi		
Asiakaspalvelun	tekniset	ratkaisut	
Case:	Jyväskylän	kaupunkirakennepalvelut	
Tutkinto-ohjelma		
Tietojenkäsittelyn	tutkinto-ohjelma	
Työn	ohjaaja(t)		
Kiviaho,	Niko	
	
	
Toimeksiantaja(t)			
Jyväskylän	kaupunkirakennepalvelut	
Tiivistelmä		
Jyväskylän	kaupunkirakennepalvelut	tarvitsivat	tutkimuksen	asiakaspalvelun	teknisistä	rat-
kaisuista.	Tutkimuksen	tarkoitus	oli	saada	selkeä	käsitys	nykyisellään	käytössä	olevasta	
asiakaspalvelujärjestelmästä	ja	tutkia	sen	kehittämismahdollisuuksia.	
Suuri	osa	tutkimuksesta	tarkasteli	mitä	on	tekninen	asiakaspalvelu	ja	erityisesti	mitä	siihen	
sisältyy,	kun	on	kyse	kunnan	tarjoamasta	palvelusta	asukkailleen.	Toinen	osa	keskittyi	tar-
kastelemaan,	miten	käytössä	olevaa	palvelua	voitaisiin	parantaa.	
Nykyisen	asiakaspalvelujärjestelmän	tilaa	tarkasteltiin	toimeksiantajan	tapaamisissa	ja	tu-
tustumalla	käytännössä	järjestelmään	verkossa.	
Tutkimuksen	tuloksena	löytyi	uusi	suunta	asiakaspalvelujärjestelmälle,	sellaisen	järjestel-
män	muodossa,	jonka	inspiraation	lähteenä	toimii	NYC311-hanke	New	Yorkin	kaupungissa,	
Yhdysvalloissa.	Järjestelmään	yhdistyy	elementtejä	6Aika-hankkeesta	sekä	Open311	–raja-
pinta	standardista.	
Puhelimessa	tapahtuvan	asiakaspalvelun	parantamiseen	paras	ratkaisu	löytyi	kotimaiselta	
palveluntarjoajalta,	Elisalta.	Elisa	tarjoaa	palvelua,	joka	yhdistää	kehittyneen	puhelinpalve-
lun,	internet-pohjaisen	chatin,	sähköpostin,	ja	videopuhelumahdollisuuden.	
Tutkimusprojektin	tavoitteet	täyttyivät	ja	ratkaisu	alkuperäiseen	ongelmaan	löytyi.	Yksi	
mielenkiintoinen	ja	hieman	turhauttava	yksityiskohta	tutkimuksessa	oli	suomen	kielen	pu-
heen	tunnistamisen	vaikeudesta	johtuva	puhelintekoälyn	käytön	mahdottomuus	itsenäi-
senä	asiakaspalvelijana	puhelimitse,	vaikka	tämä	teknologia	kehittyy	koko	ajan.	
Avainsanat	(asiasanat)		
	
Asiakaspalvelu,	asiakaspalvelujärjestelmä,	Open311,	6Aika,	Trimble	
	
Muut	tiedot		
	
	
		
	
	
	
Description	
Author(s)	
Last	name,	First	name	
Heino,	Chris	
Type	of	publication		
Bachelor’s	thesis	
Date	
October	2017	
Language	of	publication:			
Finnish	
Number	of	pages		
49	
Permission	for	web	publi-
cation:	x	
Title	of	publication		
Techical	solutions	to	problems	in	customer	service	
Case:	Urban	design	and	city	planning	
Degree	programme		
Business	Information	Systems	
Supervisor(s)	
Kiviaho,	Niko	
	
	
Assigned	by	
Urban	design	and	city	planning	of	Jyväskylä	
Abstract	
Urban	design	and	city	planning	of	the	city	of	Jyväskylä	needed	a	research	in	the	area	of	
customer	service	and	its	technical	aspects.	The	purpose	of	the	research	was	to	get	a	clear	
understanding	of	the	current	state	of	the	system	behind	the	existing	customer	services	and	
to	research	the	possibilities	of	enhancing	it.	
The	major	part	of	the	research	studied	what	customer	service	means	in	the	context	of	a	
city	providing	services	to	its	inhabitants	and	how	it	could	possibly	be	improved.	
The	state	of	the	current	customer	service	system	was	researched	in	meetings	with	the	per-
sonnel	responsible	for	its	current	state	and	by	examining	it	online.	
The	result	of	the	study,	a	new	direction	was	found	for	the	customer	service	system,	in	the	
form	of	a	system	taking	its	inspiration	from	NYC311	initiative	in	the	city	of	New	York,	USA,	
combining	it	with	the	elements	of	the	6Aika	initiative	and	Open311	interface	standard.	
For	the	enhancement	of	the	customer	service	over	the	phone,	a	local	service	provider	was	
found	to	be	the	best	choice.	This	service	provider,	Elisa,	offers	a	service	that	enables	better	
customer	experience	via	telephone,	internet-based	chat,	email,	and	video	communication.	
The	goals	of	the	research	project	were	met	and	a	solution	to	the	original	problem	was	dis-
covered.	An	interesting	and	a	somewhat	disappointing	fact	was	the	difficulty	of	recognizing	
the	spoken	Finnish	language	using	artificial	intelligence,	and	the	use	of	speech	bots	as	serv-
ants	in	telephone	is	impossible	at	present,	although	this	technology	advances	all	the	time.	
Keywords/tags	(subjects)		
	
Customer	service,	customer	service	systems,	Open311,	6Aika,	Trimble	
	
Miscellaneous	
	
	
1	
	
	
Sisältö	
1	 Johdanto	.........................................................................................................	4	
2	 Tutkimusasetelma	..........................................................................................	5	
2.1	 Jyväskylän	kaupunkirakennepalvelut	.........................................................	5	
2.2	 Asiakaspalvelu	ja	sen	kehittämistarpeet	....................................................	6	
2.3	 Tutkimuskysymykset	..................................................................................	6	
2.4	 Tutkimusmenetelmät	.................................................................................	7	
3	 Asiakaspalvelun	tekniset	ratkaisut	..................................................................	8	
3.1	 Mitä	kunnan	asiakaspalvelu	on	teknisestä	näkökulmasta?	........................	8	
3.2	 Teknisen	asiakaspalvelun	nykytilanne	........................................................	9	
4	 Sähköisen	asiakaspalvelun	välineet	...............................................................	10	
4.1	 Internet	asiakaspalvelun	sähköisenä	alustana	.........................................	10	
5	 Palvelun	uudistamisen	toteutus	käytännössä	................................................	41	
5.1	 6Aika	.........................................................................................................	41	
5.2	 Open311	...................................................................................................	42	
5.3	 6Aika	ja	Open311	yhteenveto	..................................................................	43	
5.4	 NYC311-Puhelinpalvelu	............................................................................	43	
Miten	se	toimii?	...............................................................................................	44	
5.5	 Miten	toteuttaa	311-tyyppinen	palvelu	Jyväskylässä?	.............................	44	
6	 Pohdinta	........................................................................................................	46	
6.1	 Jatkokehitys	..............................................................................................	46	
Lähteet	..................................................................................................................	48	
	
	
	 	
2	
	
	
	
Kuviot	
	
Kuvio	1.	NYC311-sivuston	aloitusnäkymä.	..................................................................	12	
Kuvio	2.	Reaaliaikainen	näkymä	kaupungin	ajankohtaisiin	aiheisiin.	..........................	13	
Kuvio	3.	Linkit	palvelupyyntöaiheisiin	ja	sosiaalisen	median	palvelukanavat.	............	14	
Kuvio	4.	Jyväskylän	kaupungin	pääsivu.	......................................................................	15	
Kuvio	5.	Kaupunkirakennepalveluiden	pääsivu.	..........................................................	16	
Kuvio	6.	Trimbleen	pohjautuva	palautteenanto.	........................................................	17	
Kuvio	7.	NYC311	chat-palvelu	facebookissa.	...............................................................	18	
Kuvio	8.	NYC311	chat-palvelu	twitterissä.	...................................................................	18	
Kuvio	9.	Ote	Jyväskylän	kaupungin	twitter-syötteestä.	..............................................	19	
Kuvio	10.	Autotien	chat-bot.	.......................................................................................	20	
Kuvio	11.	Tiedonhaku	ja	vastaus,	autotien	chat-bot.	..................................................	21	
Kuvio	12.	Jyväskylän	mobiilisovellus,	päänäkymä.	......................................................	22	
Kuvio	13.	Jyväskylän	mobiilisovellus,	sää.	...................................................................	23	
Kuvio	14.	Jyväskylän	mobiilisovellus,	uutissyöte.	........................................................	24	
Kuvio	15.	Jyväskylän	mobiilisovellus,	Asiointi.	............................................................	25	
Kuvio	16.	Jyväskylän	mobiilisovellus,	Asiointi.	............................................................	26	
Kuvio	17.	Jyväskylän	mobiilisovellus,	Vikailmoitukset.	................................................	27	
Kuvio	18.	Jyväskylän	mobiilisovellus,	Vikailmoitukset.	................................................	28	
Kuvio	19.	Jyväskylän	mobiilisovellus,	Asetukset.	.........................................................	29	
Kuvio	20.	Jyväskylän	mobiilisovellus,	Asetukset:	Häiriökategoriat.	............................	30	
Kuvio	21.	NYC311	android-sovelluksen	päänäkymä.	..................................................	31	
Kuvio	22.	NYC311	android-sovelluksen	päänäkymä.	..................................................	32	
Kuvio	23.	NYC311	android-sovelluksen	päänäkymä,	valikko.	.....................................	33	
Kuvio	24.	NYC311	android-sovelluksen	päänäkymä,	valikko.	.....................................	34	
Kuvio	25.	NYC311	android-sovelluksen	kalenterinäkymä.	..........................................	35	
Kuvio	26.	NYC311	android-sovelluksen	tapahtumailmoituksen	yleisnäkymä.	............	36	
Kuvio	27.	NYC311	android-sovelluksen	tapahtumailmoitus-näkymä,	varoitus	
hätätilanteen	varalta.	..................................................................................................	37	
3	
	
	
Kuvio	28.	NYC311	android-sovelluksen	tapahtumailmoitus-näkymä,	varsinainen	
ilmoituksen	luonti.	......................................................................................................	38	
Kuvio	29.	Nyc311	valitusten/pyyntöjen	seuranta.	......................................................	39	
Kuvio	30.	NYC311	Hälytykset-näkymä.	........................................................................	40	
Kuvio	31.	NYC311	karttanäkymä	ilmoitusta	tehdessä.	................................................	41	
	 	
4	
	
	
	
1 Johdanto	
Opinnäytetyö	toteutetaan	Jyväskylän	kaupunkirakennepalveluille,	johon	viitataan	
jatkossa	toimeksiantajana.	
Asiakaspalvelukulttuurin	kehittämisen	kannalta	on	tärkeää	tietää,	ketä	palvellaan	ja	
miten.	Tämä	ei	ole	tärkeää	ainoastaan	siksi,	että	asiakaspalvelijan	aika	tulisi	käytettyä	
mahdollisimman	tehokkaasti,	vaan	myös	sen	kannalta,	että	asiakas	käyttäisi	aikansa	
tehokkaasti.	Tässä	tarkoitetaan	tilannetta,	jossa	asiakas	esimerkiksi	soittaa	
toimeksiantajan	asiakaspalvelunumeroon	ja	kysyy	asiaa,	johon	ajattelee	
asiakaspalvelijan	olevan	varautunut	vastaamaan,	mutta	joka	ei	kuulu	ollenkaan	
asiakaspalvelijan	palvelunkuvaukseen.	Esimerkiksi:	asiakas	soittaa	ja	kysyy	jotain	
tiettyä	yksityiskohtaa	Jyväskylän	kaupungin	historiassa	(esim.	”Milloin	torikeskus	on	
rakennettu?”),	ja	asiakaspalvelijaa	turhauttaa	vastata	tähän,	koska	hän	on	
varautunut	esim.	kysymykseen	”Milloin	katulamppu	risteyksessä	x	korjataan?”.	
Asiakkaan	pitäisi	jotenkin	tietää,	mitä	kuuluu	Kaupunkirakennepalvelujen	
asiakaspalvelijan	palvelualueeseen,	ja	palvelijan	aika	olisi	käytetty	tehokkaasti,	kun	
hän	tekisi	juuri	sitä,	mitä	hänen	kuuluukin.	Triviaalit	kysymykset	asiakas	voisi	itse	
katsoa	esimerkiksi	Googlesta	tuhlaamatta	kenenkään	aikaa.	Kysymykset	ovat	usein	
myös	toistuvia	kysymyksiä	samoista	asioista,	joita	eri	asiakkaat	kysyvät	soittamalla	
samaa	kaavaa	toistavia	puheluita.	
Teknisillä	ratkaisuilla	pyritään	siis	yhdistämään	yhteenkuuluvat	palaset	toisiinsa.	
Käytännössä	asiantuntija	vastaisi	vain	niihin	kysymyksiin,	joihin	todella	vain	
asiantuntija	osaa	vastata,	ja	muut	kysymykset	tulisivat	vastatuiksi	joko	sähköisesti	tai	
asiakaspalvelijan	toimesta.	Asiantuntijan	huomion	ansaitsevat	esimerkiksi	
yksityiskohtaiset	lakitekniset	kysymykset.	Toinen	asia,	johon	tässä	opinnäytetyössä	ja	
tässä	esitetyssä	ratkaisussa	pyritään,	on	nykyisen	tekniikan	yksinkertaistaminen,	
suoraviivaistaminen	ja	tehostaminen.	Se,	että	toimeksiantaja	voisi	olla	varma	siitä,	
että	esimerkiksi	puhelut,	jotka	tulevat	oikealle	asiakaspalvelijalle,	tulevat	sinne	
hyvästä	syystä	ja	koska	kuuluvat	sinne.	Muut	voidaan	suodattaa	esimerkiksi	
tehostamalla	sähköistä	viestintää,	jonka	tarkoitus	on	tehdä	turhaksi	puhelinsoiton	
5	
	
	
tarve	alun	alkaen.	Opinnäytetyössä	pohditaan	ja	tutkitaan	tällaisten	ratkaisujen	
mahdollisuutta	parantaa	nykytilanteen	ongelmakohtia	sekä	tarjotaan	näkymiä	
tulevaisuuden	teknisen	asiakaspalvelun	toteuttamiseksi.	
Mahdollisia	muita	ratkaisuja	ovat	esimerkiksi	älykkäät	chatbotit.	Myös	kaupungin	
internet-sivut	uudistamalla	voitaisiin	mahdollisesti	vähentää	asiakaspalveluun	
saapuvaa	puhelinliikennettä.	Opinnäytetyössä	puhutaan	kuitenkin	paljon	puhelimeen	
pohjautuvasta	ratkaisusta,	koska	toimeksiantajan	kokemus	on,	että	puhelin	on	
edelleen	asiakkaan	suosima	valinta	yhteydenottoihin.	
2 Tutkimusasetelma	
2.1 Jyväskylän	kaupunkirakennepalvelut	
Jyväskylän	kaupunkirakennepalvelut,	tai	Jyväskylän	kaupunkirakenteen	toimiala,	vas-
taa	mm.	Kaupungin	yleis-	ja	asemakaavoituksen	sisältävästä	alueiden	käytön	ja	kau-
punkikuvan	suunnittelusta,	kaupungin	maa-,	metsä-	ja	vesialueiden,	katujen,	puisto-
jen	ja	muiden	yleisten	alueiden	hallinnasta,	suunnittelusta,	rakentamisesta	ja	ylläpi-
dosta.	Kaupunkirakennepalveluiden	vastuulla	ovat	myös	jätehuolto	sekä	vesihuolto-
laissa	kunnalle	määrätyt	tehtävät,	asuin-	ja	yritystonttien	tuotanto,	myynti	ja	vuok-
raus.	Myös	joukkoliikenteen	yhteistoiminta-alueen	joukkoliikennelaissa	viranomais-
toiminnalle	määrätyt	tehtävät	ovat	kaupunkirakennepalveluiden	vastuualuetta,	ku-
ten	ovat	myös	kunnalle	lainsäädännössä	osoitetuista	kiinteistöinsinöörin,	asuntotoi-
men,	rakennusvalvonnan,	ympäristönsuojelun	ja	ympäristöterveydenhuollon	viran-
omaistehtävät,	sekä	ympäristönsuojelun	edistäminen	kunnassa.	
Kaupunkirakenteen	toimiala	koostuu	kolmesta	palvelualueesta.	Näitä	ovat	liikenne-	
ja	viheralueiden,	kaupunkisuunnittelun	ja	maankäytön	sekä	rakentamisen	ja	ympäris-
tön	palvelualueet.	Toimialaan	kuuluvat	myös	asiakaspalvelun	ja	johdon	tuen	palvelu-
yksikkö,	sekä	johdon	käsittävä	johtoryhmä	ja	päätöksentekoelimet	(kaupunkiraken-
nelautakunta,	joukkoliikennejaosto,	tiejaosto,	rakennus-	ja	ympäristölautakunta,	ym-
päristöterveysjaosto	ja	kaupunkikuvatoimikunta).	
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2.2 Asiakaspalvelu	ja	sen	kehittämistarpeet	
Asiakaspalvelu	tapahtuu	suurelta	osalta	vielä	puhelimitse.	Myös	muita	sähköisiä	vies-
tinnän	keinoja	on	jonkin	verran	käytössä,	esimerkiksi	tekstiviestit	ja	rajoitetusti	myös	
asiakaspalvelullinen	chat-ominaisuus.	Kehittämiskohteita	ovat	mm.	asiakkaan	ja	asia-
kaspalvelijan	oikeanlainen	yhteen	saattaminen,	voidaanko	asiakasta	auttaa	esimer-
kiksi	automaattisella,	älykkäällä	puhelinbotilla?	Mitä	muita	teknisiä	ratkaisuja	tilan-
teeseen	on	tarjolla?	
Nykytilanteessa	siis	asiakasta	ei	palvella	parhaalla	mahdollisella	tavalla	ja	sen	lisäksi	
nykyinen	palvelumalli	ei	ole	tehokkaalla	tavalla	käytettyä	työaikaa.	Toimeksiantaja	
tarvitsee	kartoituksen	keinoista,	joilla	mahdollisesti	parantaa	tilannetta.	Tilanne	vaa-
tii	siis	kattavaa	tarkastelua,	jonka	pohjalta	luodaan	ehdotus	parhaasta	tavasta	korjata	
ongelmakohtia.	
Tutkitaan	siis	toimeksiantajan	ja	asiakkaan	keskinäistä	vuorovaikutussuhdetta	ja	siinä	
erityisesti	sitä,	mikä	toimii	tällaisenaan,	mikä	kaipaa	parannusta	ja	millä	toimilla	pa-
rannus	saadaan	aikaan.	
Nykyiseen	asiakaspalvelutilanteeseen	on	myös	tulossa	suuria	muutoksia,	kun	sosiaali-	
ja	terveysala	jää	pois	kaupunkirakennepalveluiden	toimialan	alta	ja	maakuntauudis-
tus	muuttaa	palvelurakennetta.	Uuden	ratkaisun	on	oltava	muuntautumiskykyinen.	
2.3 Tutkimuskysymykset	
Tutkimuskysymyksiksi	muotoutuivat	seuraavat:	
1.	Millaiselle	tekniikalle	Jyväskylän	kaupunkirakennepalveluiden	nykyinen	asiakaspal-
velujärjestelmä	on	rakennettu?	
2.	Onko	nykyisessä	järjestelmässä	jotain	parannettavaa	ja	jos	on,	mitä?	
3.	Miten	asiakaspalvelujärjestelmää	voisi	parantaa	teknisestä	näkökulmasta?	
Kolmannen	kysymyksen	vastaus	on	opinnäytetyön	konkreettinen,	merkittävä	tuotos.	
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2.4 Tutkimusmenetelmät	
Opinnäytetyö	toteutetaan	soveltavana	kehittämistutkimuksena.	Kehittämistutkimus	
sisältää	otteita	kvalitatiivisesta	tutkimusotteesta	ja	pyrkii	kehittämään	tutkittavaa	
kohdetta	(Kananen	2012,	19).	Tässä	tapauksessa	tutkimuskohde	on	asiakaspalvelu-
kulttuurin	mahdollistava	tekniikka	ja	toimeksiantajan	ja	asiakkaan	välinen	vuorovai-
kutus	ja	sen	tekniset	keinot.	Tutkimuksessa	käytetään	kvalitatiivisia	tutkimusmene-
telmiä,	mm.	dokumenttianalyysiä.	Työ	sisältää	myös	Case-tutkimuksen	keinoja,	koska	
tutkittavasta	asiasta	pyritään	saamaan	kattava	ymmärrys	(Yin	1987,	23).	
Kananen	(2008,	24)	määrittelee	kvalitatiivisen	eli	laadullisen	tutkimuksen	tutki-
mukseksi,	jonka	avulla	pyritään	ymmärtämään	tutkittavaa	asiaa	tai	ilmiötä	ilman	
määrällisiä	keinoja.	Laadullinen	tutkimus	käyttää	sanoja	ja	lauseita,	kun	taas	määrälli-
nen	tutkimus	sisältää	lukuja.	Laadullisella	tutkimusotteella	tutkitaan	muuttujia,	teki-
jöitä	ja	näiden	välisiä	vuorovaikutussuhteita.	Kvalitatiivisen	tutkimuksen	menetelmin	
tässä	tekijä	tutustuu	tutkittavaan	ilmiöön	ja	selvittää,	mitä	oikeastaan	mitataan	ja	
mitä	kehitetään.	Kvalitatiivinen	tutkimus	joissain	määrin	on	pakottavan	tarpeellista,	
kun	tutkimuskohdetta	ei	tarkalleen	tunneta.	
Dokumenttianalyysi	on	kvalitatiivisen	tutkimuksen	keino,	joka	tutkii	ja	analysoi	jo	ole-
massa	olevaa	tutkimustietoa	(Anttila	2014).	Tässä	tutkittavat	dokumentit	ovat	mm.	
internet-sivustoja,	haastattelu-	ja	palaverimateriaalia	sekä	New	Yorkin	kaupungin	
asiakaspalveluun	tehdyn	puhelun	litteraatti.	
Kehittämistutkimuksessa	on	kyse	ilmiöstä,	prosessista	tai	asiantilasta,	jonka	halutaan	
kehittämistutkimuksen	ja	muutoksen	jälkeen	olevan	paremmin	(Kananen	2012,	13).	
Opinnäytetyö	pyrkii	kehittämään	toimeksiantajan	asiakaspalvelukulttuuria	teknisesti	
selkeämpään	ja	tehokkaampaan	suuntaan.	
Case-tutkimus	tutkii	tiettyä	ilmiötä	tässä	hetkessä	ja	luonnollisessa	ympäristössään.	
Tutkimusaineisto	koostuu	monesta	lähteestä	ja	ilmiöstä	pyritään	saamaan	aiempaa	
kohdistuneempi	ja	selkeämpi	kuvaus	(Kananen	2013,	54).	
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3 Asiakaspalvelun	tekniset	ratkaisut	
Kunnan	asiakaspalvelu	on	kokonaisuutena	suuri	käsite,	ja	kaikkeen	siihen	ei	tässä	
opinnäytetyössä	paneuduta.	Opinnäytetyö	keskittyy	tutkimaan	toimeksiantajan	
ulkoista	viestintää,	asiakaspalvelua,	sen	laatua	ja	tekniikan	mahdollistamaa	
kehitystyötä	toimeksiantajan	tavassa	palvella	asiakkaitaan.		
Kunnan	asiakaspalvelun	viestintä	ja	markkinointi	ovat	erittäin	tärkeitä,	kun	kunnan	
toiminnan	halutaan	olevan	tehokasta	ja	palveluiden	löytyminen	mahdollisimman	
helppoa	(Rantanen	2013,	25).	Nykyaikainen	kuntalainen	osaa	etsiä	tehokkaasti	tietoa	
ja	usein	tietää,	mitä	haluaa.	On	kaikille	edullista,	kun	oikeiden	tiedonhakukanavien	
löytyminen	on	kysyvälle	kuntalaiselle	mahdollisimman	helppoa	ja	vaivatonta.	Tästä	
syystä	kunnan	asiakaspalvelun	oma	työ	helpottuu,	kun	mahdollisimman	paljon	tietoa	
on	valmiina	tarjolla	ja	helposti	löydettävissä,	ilman	että	asiakkaan	täytyy	tehdä	suuria	
selvitystöitä.	
Kuitenkin	asiakkaat	esittävät	kysymyksiä,	joihin	ei	ole	valmiita	vastauksia	esimerkiksi	
toimeksiantajan	verkkosivuilla,	ja	sekä	asiakkaan	että	asiakaspalvelijan	aikaa	kuluu	
paljon	puhelimessa.	Opinnäytetyö	tarkastelee	sekä	sitä,	miten	puhelimessa	vietettyä	
aikaa	saataisiin	tehostettua,	että	sitä,	miten	tieto	olisi	helpommin	saatavilla	ilman	
puhelinsoiton	tarvetta.	
3.1 Mitä	kunnan	asiakaspalvelu	on	teknisestä	näkökulmasta?	
Jos	kunta	ei	kerro	palveluistaan,	ei	kukaan	osaa	niitä	etsiä	oikeasta	paikasta.	Aikaa	
vievä	etsintä	ja	vääristä	paikoista	tiedusteleminen	aiheuttavat	turhautumista	ja	
mahdollisesti	kustannuksia	molemmille	osapuolille.	Oikein	kohdistetu,	
selkeäsisältöinen	viestintä	ja	markkinointi	oikeaan	aikaan	auttaa	asiakasta	löytämään	
kaipaamansa	palvelu	nopeasti	oikeasta	paikasta	(Rantanen	2013,	25.)	
Nykyaikainen	internetkulttuuri	näkyy	kunnan	asiakkaiden	arjessa	vain	enenevissä	
määrin,	ja	nykyaikaisen	kunnan	on	pakko	olla	näkyvillä		sosiaalisessa	mediassa.	
Tällainen	sähköinen	läsnäolo	asiakkaan	arjessa	tekee	jo	paljon,	asiakkaan	ei	tarvitse	
erikseen	vierailla	toimeksiantajan	verkkosivulla	hakemassa	tietoa,	vaan	häntä	
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koskeva	tärkeä	tieto	tulee	häntä	vastaan	sosiaalisen	median,	esimerkiksi	facebookin,	
kautta	sitä	erikseen	hakematta	(Mts.	27.)	
Täytyy	muistaa,	että	kaikki	viestintä	asiakkaan	suuntaan	on	myös	markkinointia.	
Viestinnällä	kunta	antaa	itsestään	jonkin	kuvan,	ja	on	hyväksi	kaikille,	jos	tämä	kuva	
on	positiivinen.	Kun	positiivinen	kuva	on	saavutettu,	tulee	keskittyä	sen	
ylläpitämiseen	(Mts.	25.)	
Kunnan	asiakaspalvelun	tehtävänä	on	palvella	kunnan	asukkaita	tehokkaasti	ja	
vaivattomasti.	Asiakaspalvelun	tulee	olla	helposti	tavoitettavissa,	helposti	
löydettävissä	ja	helposti	lähestyttävissä.	
Tällaisen	palvelun	avainsana	on	monimuotoisuus,	tiedon	tulee	olla	helposti	saatavilla	
kullekin	asiakkaalle	mahdollisimman	luontaista	palvelukanavaa	pitkin,	joten	sama	
tieto	tulee	tarvittaessa	jakaa	monella	eri	väylällä.	Olisi	suotavaa,	että	palvelukanavat	
toimisivat	saumattomassa	yhteistyössä,	ja	että	yhteistyö	ohjaisi	asiakkaan	oikeaan	
kanavaan.	Oikea	kanava	on	se,	jossa	asiakas	saa	mahdollisimman	sujuvasti	ja	
tehokkaasti	asiansa	hoidettua	(Rantanen	2013,	27.)	
	
3.2 Teknisen	asiakaspalvelun	nykytilanne	
Nykyisellään	asiakaspalvelu	on	hieman	hajanaista	ja	kokonaisuus	voisi	olla	selkeämpi,	
toimintatapoja	on	monia	ja	yhtä	suuntaa	asiakkaan	palvelemiseksi	on	vaikea	
hahmottaa.	
Kaupunkirakennepalveluilla	on	kotisivu	osoitteessa	
http://www.jyvaskyla.fi/kaupunkirakennepalvelut.	Sivun	uutisointi	on	ajan	tasalla	ja	
sisältö	on	laadukasta.	Sivusto	jää	kuitenkin	vaille	ansaitsemaansa	huomiota,	ja	sen	
sisältö	jää	tällöin	sitä	kaipaavilta	saavuttamatta.	Monet	sivuston	ominaisuudet	jäävät	
myös	helposti	piiloon,	esimerksiksi	vikailmoitusten	tekeminen	on	harhaanjohtavan	
linkin	takana,	eikä	sitä	ole	helppo	löytää.	Sivusto	on	myös	auttamatta	paikoitellen	
vanhanaikainen,	eikä	hyödynnä	kaikkia	nykypäivän	webbitekniikoita	tehokkaasti.	
Esimerkiksi	Facebookissa	kaupunkirakennepalvelujen	tiedottaminen	on	lähes	
olematonta,	Twitterissä	jyväskylän	kaupunki	tiedottaa	paljon,	mutta	Twitter-tili	voisi	
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olla	paremmin	esillä.	Parempi	näkyminen	näissä	kanavissa	voisi	vähentää	
puhelinliikennettä	kaupungin	puhelinvaihteeseen	ja	asiakaspalveluun.	
Kaupunkirakennepalveluiden	sivuilla	on	käytössä	sähköisen	asioinnin	palvelu,	jonka	
toimittaa	Trimble	Solutions	(suomenkielinen	sivu	osoitteessa	
http://kunnat.trimble.fi/).	Palvelu	tarjoaa	mm.	erittäin	kattavan	karttapalvelun	ja	
selkeän	ja	monipuolisen	palautteenantojärjestelmän.	Palvelusta	ei	kuitenkaan	
nykyisellään	oteta	täyttä	hyötyä	irti,	osittain	koska	sähköiseen	asiointiin	on	vaikea	
löytää.	
Suuri	osa	toimeksiantajan	asiakaspalveluresursseista	kuluu	asiakkaan	palvelemiseen	
puhelimessa,	ja	toimeksiantaja	ei	koe	tätä	mielekkäänä,	kun	niin	moneen	asiakkaan	
esittämään	kysymykseen	on	tieto	jo	olemassa	jossain	muualla,	mutta	asiakas	ei	ole	
osannut	sitä	etsiä	oikeasta	paikasta,	tai	kysymyksen	vastauksen	selvittämiseen	kuluu	
asiakaspalvelijalta	paljon	aikaa.	
4 Sähköisen	asiakaspalvelun	välineet	
Luku	keskittyy	tarkastelemaan	yksityiskohtaisemmin	asiakaspalvelun	sähköisiä	
mahdollisuuksia.	Luvussa	kerrotaan	esimerkein,	miten	toimivaa	asiakaspalvelua	
toteutetaan	New	Yorkissa	NYC311-hankkeena.	
4.1 Internet	asiakaspalvelun	sähköisenä	alustana	
Internetissä	näkyminen	on	nykypäivänä	paljon	muutakin	kuin	vain	hyvä	nettisivu.	
Sosiaalisessa	mediassa	näkyminen	on	tärkeää,	ja	esimerkiksi	bloggaaminen	antaa	
palvelulle	kasvot	(Rantanen	2013,	40).	
Rantasen	(2013,	41)	mukaan	sosiaalinen	media	tavoittaa	kuitenkin	vain	osan	kunnan	
asukkaista,	ja	siihen	käytettävät	resurssit	on	mietittävä	viisaasti.	
Tässä	opinnäytetyössä	sähköiset	palvelut	ovat	puhelimessa	tapahtuvaa	
asiakaspalvelua	lukuunottamatta	poikkeuksetta	jollain	tavalla	liitoksissa	internetiin.	
Kirjoittaja	ei	siis	mainitse	esimerkiksi	parkkiautomaatteja.	
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Internet	tarjoaa	kattavasti	monenlaisia	mahdollisia	tapoja	palvella	asiakasta.	Näistä	
esimerkkeinä	sosiaalinen	media,	älypuhelimeen	saatavat	monenlaiset	sovellukset,	
chatit,	sekä	tietysti	verkkosivustot.	
Jyväskylän	kaupunki	on	sosiaalisessa	mediassa	näkyvillä	sekä	facebookissa	että	
twitterissä.	Kaupungilla	on	myös	sivusto	osoitteessa	http://jyvaskyla.fi/.	
Kaupungilla	on	oma	sovellus	älypuhelimille,	josta	voi	mm.	tilata	ilmoitukset	
häiriötilanteista	suoraan	puhelimeen.	Jyväskylän	paikallisliikenteellä,	linkillä,	on	myös	
sovellus,	jonka	kautta	voi	esimerkiksi	ostaa	matkalippuja	älylaitteeseen.	
Internetsivustovertailu	
Tutustutaan	sivustoon,	joka	tarjoaa	todella	tehokasta	asiakaspalvelua	kuntansa	asuk-
kaille.	Sivusto	palvelee	New	Yorkin	NYC311-hanketta.	Vertaillaan	tätä	sivustoa	Jyväs-
kylän	nykyiseen	toteutukseen.	
NYC311	on	New	Yorkin	kaupungin	asiakaspalveluratkaisun	nimi.	Siihen	voi	tutustua	
osoitteessa	http://www1.nyc.gov/311/index.page.		
NYC311	on	suurin	ja	kattavin	Yhdysvalloissa	käytössä	oleva	kaupungin	asiakaspalvelu-
ratkaisu	(Bloomberg	2013).	NYC311	on	edelläkävijä,	suunnannäyttäjä	johon	muut	
kaupungit	vertaavat	itseään	(Holmes	2016).	New	Yorkin	kaupungin	asiakaspalvelua	
käytetään	tässä	vertailukohtana,	koska	se	on	vakaa,	hyvin	rakennettu	järjestelmä,	
joka	testatusti	toimii.	
Ennen	NYC311-konseptin	lanseeraamista	kaupungissa	oli	käytössä	yli	neljäkymmentä	
asiakaspalvelunumeroa	eri	virastoissa.	Ne	täyttivät	kuusitoista	sivua	puhelinluette-
lossa.	Yhtenäistä	mallia	asiakkaan	palvelemiseksi	ei	ollut,	ja	palveluajoissa	oli	eroja.	
NYC311	yhdisti	kaikki	kaupungin	palvelut	yhden	palvelunumeron	taa,	johon	vasta-
taan	vuorokauden	jokaisena	tuntina	ympäri	vuoden	(The	NYC	311	Story	2009).	
Palvelu	koostuu	palvelunumerosta,	www-sivustosta,	sosiaalisen	median	asiakaspal-
velusta,	tekstiviestipalvelusta,	sekä	mobiilisovelluksesta.	Tässä	luvussa	keskitytään	
NYC311	www-sivustoon,	ja	verrataan	sitä	Jyväskylän	kaupungin	sivustoon,	jonka	si-
sään	toimeksiantajan	verkkopalvelut	internet-selainta	käytettäessä	sivuston	osin	si-
sältyvät.	
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Kun	käyttäjä	avaa	NYC311-sivuston	selaimessaan,	esitetään	hänelle	seuraava	nä-
kymä:	
	
Kuvio	1.	NYC311-sivuston	aloitusnäkymä	
	
Kuten	nähdään,	sivusto	tarjoaa	kysytyimmät	palvelut	käyttäjälle	heti.	Mahdollisim-
man	suuri	osa	yhteydenotoista	pyritään	saamaan	hoidetuksi	ilman	puhelinsoiton	tar-
vetta.	Esimerkiksi	valituksen	tekeminen	valmiin	kaavakkeen	kautta	vasemmasta	va-
lintapalkista	on	todella	helppoa,	käyttäjän	tarvitsee	klikata	vain	”Make	a	Complaint”	-
painiketta	ja	hän	ohjautuu	hyvin	opastettuun	näkymään.	Valituksen	tekeminen	on	
yksioikoista,	yksinkertaista	ja	todella	helppoa.	Käyttäjän	ei	tarvitse	olla	kokenut	tieto-
koneen	käyttäjä	hallitakseen	palvelun.	
Sivuston	hakutoiminto	ohjaa	hakusanoilla	etsittäessä	alasivuille,	jotka	käsittelevät	ha-
ettua	aihetta.	Etusivun	keskellä	näkyvä	linkkipalkisto	tarjoaa	tietoa	useimmin	kysy-
myksiä	herättäneistä	aiheista	helppokäyttöisten	ja	selkeiden	linkkien	takaa.	
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Etusivua	alas	selatessa	käyttäjä	näkee	yhdestä	selvästä	paikasta	reaaliaikaisen	kat-
sauksen	kaupungin	ajankohtaisimpiin	aiheisiin.
	
Kuvio	2.	Reaaliaikainen	näkymä	kaupungin	ajankohtaisiin	aiheisiin	
	
Alas	selatessa	pääsivu	näyttää	linkit	asioihin,	joista	tehdään	useimmin	palvelupyyn-
töjä,	sekä	linkit	sosiaalisen	median	palvelukanaviin.	Alla	on	tästä	kuvio.	Sivusto	on	ko-
konaisuutena	yhtenevä,	helppokäyttöinen,	yksinkertainen	ja	palveleva.	Yhdysval-
loissa	NYC311	on	todettu	hyväksi	tavaksi	toteuttaa	asiakaspalvelua	asukkaille	(Steven	
Johnson	2010),	ja	samankaltainen	palvelu	onkin	NYC311-konseptin	käyttöönottami-
sen	jälkeen	otettu	käyttöön	mm.	South	Bendin	kaupungissa,	Indianassa,	Floridan	
Orange	Countyssa,	Texasin	Austinissa,	sekä	Washington	D.C.:ssä.	
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Kuvio	3.	Linkit	palvelupyyntöaiheisiin	ja	sosiaalisen	median	palvelukanavat	
	
Kuvat	NYC311-palvelun	pääsivulta	kaapattu	27.4.2017.	Jyväskylän	kaupungin	
sivuston	etusivu	internetissä	näyttää	tältä:	
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Kuvio	4.	Jyväskylän	kaupungin	pääsivu	
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Ja	kaupunkirakennepalveluiden	sivu	tältä:	
	
Kuvio	5.	Kaupunkirakennepalveluiden	pääsivu.	
	
Kaupungin	sivut	ovat	siistit,	selkeät	ja	helppokäyttöiset,	mutta	kaupunkirakennepal-
velut	jäävät	piiloon.	Vaikka	kaupungin	sivut	itsessään	ovatkin	selkeät,	ne	ovat	vain	
kauniit	kasvot	rumalle	linkkiviidakolle,	ja	linkitetyt	alasivut	eivät	ole	teemaltaan	yhte-
nevät	keskenään	eivätkä	kaupungin	sivun	kanssa.	Alasivujen	sisällön	taso	ja	selkeys	
eivät	yllä	kaupungin	pääsivun	tasolle.	Asiakaspalvelun	sähköiset	mahdollisuudet	ovat	
monesti	piilossa.	Kaupunkirakennepalveluiden	alasivulle	ei	osaa	hakeutua	kaupungin	
pääsivulta.	
Kun	kaupunkirakennepalveluiden	sivuille	saapuu,	ei	niissäkään	ole	paljoa	yhteneväi-
syyttä	itse	kaupungin	sivuston	kanssa.	Sivustolta	on	vaikea	löytää	etsimäänsä	ja	esi-
merkiksi	palvelunumeroita	on	monia.	On	varmasti	vaikea	olla	täysin	varma	siitä,	että	
se,	mihin	soittaa	on	sama	paikka	kuin	se,	mihin	asia	oikeasti	kuuluu.	Verraten	NYC311	
palvelu	tarjoaa	sivuillaan	selkeät	sähköiset	ratkaisut	ja	kanavat	yleisempiin	ongel-
miin,	sekä	tarjoaa	yhden	palvelunumeron,	josta	puhelu	ohjautuu	juuri	oikealle	asia-
kaspalvelijalle.	
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Palautteenantopalvelu	kaupungin	sivuilla	on	toteutettu	hyvin.	Se	pohjautuu	palve-
luntarjoaja	Trimblen	palveluun,	joka	käyttää	hyväkseen	paikannusdataa,	ja	palaut-
teenantoon	saa	tällöin	tarkan	sijainnin.	
	
Kuvio	6.	Trimbleen	pohjautuva	palautteenanto	
	
Sähköinen	palautteenantojärjestelmä	jää	sivustolla	piiloon	ja	sitä	käyttääkseen	sitä	
pitää	osata	erikseen	etsiä.	Hyvä	järjestelmä	voi	jäädä	surullisen	vähälle	huomiolle.	
Sosiaalinen	media	
Sosiaalisen	median	asiakaspalvelullisia	keinoja	verrataan	tässä	luvussa	myös	NYC311-
palvelun	keinoihin,	jotka	ovat	hyvä	tavoite	mille	tahansa	asiakaspalvelulle.	Tutkittiin	
NYC311:n	facebook-palvelua.	He	tarjoavat	siellä	chat-palvelun,	jossa	vastaajana	on	
asiakaspalvelija.	Alla	ote	tämän	toiminnon	tutkimisesta.	
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Kuvio	7.	NYC311	chat-palvelu	facebookissa	
	
Vastauksen	saapumiseen	kului	vuorokausi.	Twitterissä	sen	sijaan	vastaus	saatiin	pal-
jon	ripeämmin:	
	
Kuvio	8.	NYC311	chat-palvelu	twitterissä	
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Vastausaika	oli	noin	tunti.	Twitter	on	asiakaspalvelijan	omien	sanojen	mukaan	heidän	
suosituin	sosiaalisen	median	kanavansa.	NYC311	jakaa	sisältöä	facebookissa,	twitte-
rissä	ja	instagramissa.	Sisältö	on	kevyttä,	jopa	viihteellistä,	ja	varsinaista	tietoa	pal-
velu	jakaa	näissä	kanavissa	vähemmän	kuin	www-sivustollaan.	
Jyväskylän	kaupunki	vastasi	viestiin	vuorokauden	sisällä	facebookissa.	Kaupunki	ei	
vastannut	viestiin	koskaan	twitterissä,	jossa	kaupungilla	oli	käytössä	asetus,	joka	salli	
viestit	vain	henkilöiltä,	joita	kaupunki	itse	seuraa	kyseisessä	sosiaalisessa	mediassa.	
Tutkijan	viestit	eivät	siis	koskaan	saavuttaneet	kaupungin	työntekijää.	
Jyväskylän	kaupungin	jakama	sisältö	on	laadukasta	ja	ajan	tasalla	sekä	facebookissa,	
että	twitterissä.	
	
Kuvio	9.	Ote	Jyväskylän	kaupungin	twitter-syötteestä	
	
Chat-bot	
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Chatit	ovat	nykyaikaa,	ja	ensimmäinen	suomalainen	näennäisellä	tekoälyllä	varus-
tettu	chat-botti	on	otettu	käyttöön	Facebookissa	Autotien	sosiaalisen	median	asia-
kaspalvelussa.		
	
Kuvio	10.	Autotien	chat-bot	
	
Vastaus	saadaan	välittömästi,	ja	usein	tällainen	näennäinen	tekoäly	(jatkossa	”teko-
äly”)	on	pätevä,	kun	etsitään	tietoa	kysymykseen.	
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Kuvio	11.	Tiedonhaku	ja	vastaus,	autotien	chat-bot	
	
Ylläolevassa	kuviossa	nähdään	lopputulos,	kun	haettiin	tietoa	tietystä	autosta.	”Teko-
älyllä”	toimiva	asiakaspalvelija	tarjosi	useampaa	hakutulosta.	
Suomessa	ja	suomenkielellä	botin	Facebook-toteutus	on	varsin	toimiva.	IBM	tarjoaa	
watson-nimistä	ratkaisua	kyseiseen	tarpeeseen,	mutta	sen	optimoiminen	suomen-
kielelle	on	resursseja	vievä	prosessi	(Specific	Language	Components	Available	in	Wat-
son	Explorer	Engine	2017).	Facebookin	”tekoäly”	on	paljon	yksinkertaisempi	ja	sen	
optimoiminen	on	helpompaa	(Sarah	Fricke	2017).	
Mobiilisovellukset	
Jyväskylän	kaupungin	mobiilisovellus	on	hyvä,	ja	paikallisliikenne	linkin	mobiilisovel-
lus	erittäin	hyvä.	Verrataan	kaupungin	mobiilisovellusta	NYC311:n	vastaavaan.	
Jyväskylän	kaupungin	mobiilisovelluksen	päänäkymä	on	tällainen:	
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Kuvio	12.	Jyväskylän	mobiilisovellus,	päänäkymä	
	
Sovellus	on	päänäkymältään	selkeä,	mutta	alapalkin	sivuttaissuuntaan	tapahtuva	liu-
kuminen	saattaa	hämmentää	käyttäjää	(Jakob	Nielsen	2010).	
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Kuvio	13.	Jyväskylän	mobiilisovellus,	sää	
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Kuvio	14.	Jyväskylän	mobiilisovellus,	uutissyöte	
	
Tapahtumat-	ja	Häiriötiedotteet-näkymät	ovat	ulkoisesti	identtisiä	Uutiset-näkymän	
syötteen	kanssa.		
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Kuvio	15.	Jyväskylän	mobiilisovellus,	Asiointi	
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Kuvio	16.	Jyväskylän	mobiilisovellus,	Asiointi	
Yllä	oleva	kuvio	on	näkymä	polusta	Asiointi	->	Kirjastot	->	Pääkirjasto.	Sovellus	sortuu	
tässä	johtamaan	käyttäjän	pois	sovelluksesta	internet-linkeillä,	jotka	linkistä	riippuen	
avaavat	esimerkiksi	selaimen,	puhelusovelluksen	tai	karttasovelluksen.	Tämä	voi	hel-
posti	turhauttaa	käyttäjää.	(6	UX	Mistakes	to	Avoid	When	Designing	a	Native	Mobile	
App	2014).	
Aktiviteetit-näkymä	on	ulkoisesti	identtinen	Asiointi-näkymän	kanssa.	
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Kuvio	17.	Jyväskylän	mobiilisovellus,	Vikailmoitukset	
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Kuvio	18.	Jyväskylän	mobiilisovellus,	Vikailmoitukset	
	
Vikailmoitukset-näkymästä	pääsee	tekemään	vikailmoituksia	sekä	seuraamaan	jo	jät-
tämiensä	vikailmoitusten	käsittelyä.	Vikailmoituksen	jättäminen	on	todella	helppoa	
ja	vaivatonta,	ja	siihen	voi	liittää	tarkan	GPS-sijainnin	sekä	tarvittaessa	kuvan	viasta.	
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Palautenäkymä	on	ulkoisesti	identtinen	Vikailmoitukset-näkymän	kanssa.	Tutkijan	
testatessa	palautteenantoa	14.9.2017,	sovellus	järjestelmällisesti	kaatui.	Sovelluk-
sessa	tuntuisi	tässä	olevan	jonkinlainen	vika,	joka	pitäisi	korjata	ensi	tilassa.	
	
	
Kuvio	19.	Jyväskylän	mobiilisovellus,	Asetukset	
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Asetuksista	voi	mm.	Tilata	häiriötiedotteita	tai	poistaa	niiden	tilauksen	käytöstä.	Häi-
riöt	näkyvät	yleisinä	ilmoituksina	käyttäjän	puhelimessa.	
	
	
Kuvio	20.	Jyväskylän	mobiilisovellus,	Asetukset:	Häiriökategoriat	
	
Asetuksista	voi	myös,	rajoitetusti,	säätää	mistä	aihealueista	mahdollisesti	haluaa	vas-
taanottaa	ilmoituksia.	
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Sovelluksen	käyttöliittymä	on	looginen	ja	johdonmukainen,	tieto	on	selkeästi	esillä	
paikoissa,	joista	käyttäjä	osaa	sitä	etsiä.	Ulkonäöllisesti	sovelluksessa	ei	ole	erityisesti	
kehumista,	mutta	käyttöliittymä	palvelee	tarkoitustaan	kiitettävästi.	Suurin	häiritsevä	
tekijä	sovelluksen	käytössä,	aiemmin	mainittua	vikaa	lukuun	ottamatta,	ovat	linkit,	
jotka	johtavat	käyttäjän	toiseen	sovellukseen.	
Verrataan	sovellusta	NYC311	vastineeseen.	Kuvat	näyttävät	sovellusten	väliset	erot	
ja	yhteneväisyydet.	
	
Kuvio	21.	NYC311	android-sovelluksen	päänäkymä	
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Sovelluksen	päänäkymä	ei	pelkästään	ole	esteettisesti	miellyttävä,	vaan	myös	yksin-
kertainen	ja	toimiva.	Päänäkymän	syötteessä	ilmoitetaan	päiväkohtaiset	poikkeukset	
liikennejärjestelyissä	ja	yleiset	koulupäivät	ja	poikkeavuudet	niissä.	Päänäkymän	syö-
tettä	alemmas	selattaessa	syöte	kertoo	yleisiä	ilmoituksia	koskien	koko	kautta	sekä	
esimerkiksi	hurrikaanivaara-alueita.	
	
Kuvio	22.	NYC311	android-sovelluksen	päänäkymä	
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Yläkulman	ikoni	avaa	valikon:	
	
Kuvio	23.	NYC311	android-sovelluksen	päänäkymä,	valikko	
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Kuvio	24.	NYC311	android-sovelluksen	päänäkymä,	valikko	
	
Käyttäjä	voi	valikosta	säätää	ilmoitukset	päälle	tai	pois	päältä	selaamatta	ensin	erilli-
selle	Asetukset-välilehdelle.	Valikon	muut	toiminnot	liittyvät	palautteen	antamiseen,	
yleisimpiin	kysyttyihin	kysymyksiin,	yhteydenottamiseen,	sosiaaliseen	mediaan	ja	so-
velluksen	kalenterin	asetuksiin.	
Näpäyttämällä	päänäkymän	päivämäärää	tai	kalenteri-ikonia	avautuu	seuraava	nä-
kymä:	
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Kuvio	25.	NYC311	android-sovelluksen	kalenterinäkymä	
	
Kalenterinäkymässä	voi	selata	päiväkohtaisia	tapahtumailmoituksia,	koskien	mm.	
Epätavallisia	pysäköimissäädöksiä	ja	yleisiä	koulupäiviä.	
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Kuvio	26.	NYC311	android-sovelluksen	tapahtumailmoituksen	yleisnäkymä	
	
Alapalkin	Request-ikonista	avautuu	yksinkertainen	näkymä	valitusten	tai	pyyntöjen	
tekemistä	varten,	kuten	näemme	yllä.	
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Kuvio	27.	NYC311	Android-sovelluksen	tapahtumailmoitus-näkymä,	varoitus	hätäti-
lanteen	varalta.	
	
Sovellus	varoittaa	käyttäjää	sellaisen	tilanteen	varalta,	joka	vaatii	yhteydenottoa	hä-
täkeskukseen	asiakaspalvelullisen	NYC311-palvelun	sijaan.	
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Kuvio	28.	NYC311	Android-sovelluksen	tapahtumailmoitus-näkymä,	varsinainen	il-
moituksen	luonti	
Ilmoituksen	luonti	poikkeaa	Jyväskylä	Mobiilikunta	–sovelluksen	ilmoituksen	luon-
nista	varoittamalla	käyttäjää	ylempänä	nähdyllä	tavalla	sekä	tarjoamalla	enemmän	
valintoja	koskien	ilmoituksen	luonnetta.	Käyttäjä	voi	valita	onko	kyseessä	toistuva	
ongelma,	ja	yhteystietojen	lähettäminen	on	myös	valinnaista.	
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Kuvio	29.	NYC311	valitusten/pyyntöjen	seuranta	
Seuranta	on	toiminnaltaan	hyvin	samankaltainen	Jyväskylän	Mobiilikunta-sovelluk-
sen	kanssa.	
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Kuvio	30.	NYC311	Hälytykset-näkymä	
	
Hälytykset-näkymästä	selkenevät	reaaliajassa	kaupungin	akuuteimmat	vikatilanteet.	
Kaiken	kaikkiaan	voidaan	todeta,	että	Nyc311:n	toteutus	tällaisesta	sovelluksesta	on	
käyttäjäystävällisempi,	kaikki	asiointi	tapahtuu	yhden	sovelluksen	sisällä	ja	käyttäjä	
poistuu	sovelluksesta	vain	niin	halutessaan.	Nyc311-sovelluksessa	on	myös	nappi,	
josta	painamalla	käyttäjä	muodostaa	puhelinyhteyden	kaupungin	palvelunumeroon.	
Alla	esimerkki	siitä,	miten	vikailmoitusta	tehdessä	sijainnin	ilmoittaminen	on	hoi-
dettu	NYC311-sovelluksessa:	
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Kuvio	31.	NYC311	karttanäkymä	ilmoitusta	tehdessä	
	
5 Palvelun	uudistamisen	toteutus	käytännössä	
5.1 6Aika	
6Aika	on	kuutoskaupunkien	(Helsinki,	Espoo,	Tampere,	Vantaa,	Oulu,	Turku)	yhteis-
työtoimintastrategia,	joka	tähtää	avoimempien	ja	älykkäämpien	palveluiden	tuotta-
miseen	tavoitteenaan	uuden	osaamisen,	liiketoiminnan	ja	työpaikkojen	synnyttämi-
nen	Suomeen	(6Aika-strategian	verkkosivut	2017).	
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6Aika	sisältää	kolme	kärkihanketta	ja	lukuisia	kokeiluhankkeita.	Avoimet	innovaatio-
alustat	ovat	joko	virtuaalisia	tai	fyysisiä	kokeiluympäristöjä,	joiden	avulla	tuotteita	ja	
palveluita	kehitetään	läpi	niiden	elinkaaren	yhdessä	kaupunkiyhteisön	kanssa	(Mt.)	
Avoin	data	ja	rajapinnat-kärkihanke	tarkoittaa	sitä,	että	kaupungit	jakavat	tietoa	
avoimesti	koko	kaupunkiyhteisön	käyttöön.	Tämä	mahdollistaa	esimerkiksi	palvelui-
den	tuottamisen	muiden	kuin	kaupungin	puolesta.	Kuka	tahansa	voisi	esimerkiksi	ra-
kentaa	sovelluksen,	joka	näyttäisi	isoimmat	kuopat	tiessä	Helsingissä	(Mt.)	
Rajapinnat	eli	ohjelmarajapinnat	ovat	ohjelmointistandardeja	ja	-käytäntöjä,	jotka	
kaupungit	jakavat	keskenään.	Luotavat	palvelut	pysyvät	yhdenmukaisina	ja	helppolu-
kuisina.	Rajapintoja	saa	muokata	ja	kehittää	itse,	kunhan	vain	pysyy	yhdessä	sovi-
tussa	standardissa	(Mt.)	
Kolmas	kärkihanke	on	avoin	osallisuus	ja	asiakkuus.	Käytännössä	tämä	on	hanke,	jolla	
pyritään	kehittämään	kaupunkien	asiakaspalvelua	avoimeen	ja	käyttäjäläheiseen	
suuntaan.	Kaupunki	on	avoimesti	yhteistyössä	yritysten	ja	asiakkaiden	kanssa	paran-
taen	julkisten	palveluiden	saavutettavuutta	ja	käytettävyyttä.	Asiakkaan	näkökul-
masta	tämä	tarkoittaa	käytännössä	sitä,	että	kaupungin	asiakaspalvelu	on	niin	hel-
posti	lähestyttävissä	kuin	mahdollista	(Mt.)	
5.2 Open311	
Open311	on	kansainvälinen	rajapintastandardi,	jonka	päälle	6Aika-strategian	rajapin-
nat	rakentuvat.	Mm.	Jyväskylän	sähköisen	palautteenannon	käyttämä	Trimble-järjes-
telmä	käyttää	Open311-rajapintaa.	Open311	on	käytössä	mm.	San	Franciscossa,	Wa-
shingtonissa	ja	Bostonissa	(Petja	Partanen	2013).	
Open311	on	täysin	avoin	rajapinta,	ja	tämä	mahdollistaa	sen	käytön	missä	vain	kenen	
vain	toimesta.	Esimerkiksi	Bostonin	311	sivu	(https://www.cityofbos-
ton.gov/311/#content-3)	on	rakennettu	käyttäen	avointa	Open311-rajapintaa.	Bosto-
nissa	on	käytössä	autoilijan	sovellus,	joka	ilmoittaa	autoilijan	reitin	teiden	isot	kuopat	
automaattisesti	suoraan	kaupungille.	Mm.	Tällaisten	sovellusten	kehittäminen	on	ra-
japinnan	avulla	mahdollista	kenen	tahansa	toimesta	(Mt.)	
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Esimerkiksi	Helsingin	palautteenantojärjestelmä	käyttää	kyseistä	rajapintaa.	Suomen	
kaupungeissa	ei	kuitenkaan	ole	käytössä	Yhdysvalloista	jo	monessa	kaupungissa	käy-
tössä	olevaa	311-sivun	kaltaista	palvelua,	vaan	esimerkiksi	palautteenanto	jää	piiloon	
jollekin	alasivulle.	
5.3 6Aika	ja	Open311	yhteenveto	
Käytännössä	6Aika-strategia	ja	Open311	rajapinta	tarkoittavat	Jyväskylän	Kaupunki-
rakennepalveluiden	kehittämisen	kannalta	sitä,	että	kaiken	tiedon	avoimuuden	seu-
rauksena	on	täysin	mahdollista	rakentaa	yhtenevä,	helppokäyttöinen	ja	selkeä	säh-
köinen	palvelujärjestelmä	juuri	sellaiseksi,	kuin	halutaan.	Jyväskylän	kaupungin	sivu-
jen	rinnalle	voisi	siis	rakentaa	/311-sivuston,	joka	olisi	hyvin	lähellä	esimerkiksi	
NYC311-sivustoa.	
Jyväskylän	Kaupunkirakennepalveluiden	jo	käytössä	oleva	Trimble-palautteenanto-
järjestelmä	perustuu	Open311-rajapintaan	ja	on	samanlainen	kuin	se,	mitä	esimer-
kiksi	Helsingin	kaupunki	käyttää.	Tekniikka	on	siis	jo	olemassa,	ja	palautteenantojär-
jestelmä	on	jo	tällaisenaan	tehokas.	Se	on	vain	auttamattomasti	näkymättömissä	asi-
akkaalle.	
Open311	–rajapinnan	mahdollisuuksia	ei	Suomessa	hyödynnetä	vielä	missään	kun-
nassa	/311	–tapaisen	sivuston	muodossa.	
5.4 NYC311-Puhelinpalvelu	
NYC311-palvelun	kiistaton	kulminoituma	on	sen	puhelinkeskus.	Puhelinsoittoja	on	yli	
puolet	kaikista	yhteydenotoista.	
Syy	tähän	on	sen	helppous	ja	vaivattomuus	(Steven	Johnson	2010).	Palvelua	saa	
myös	hyvin	todennäköisesti	omalla	kielellä,	tutkija	testasi	tämän	soittamalla	NYC311-
puhelinpalveluun	ja	vaatimalla	palvelua	suomeksi.	Tämä	hoitui	tulkin	avulla.	Puheli-
mitse	voi	kysyä	mistä	tahansa	mieltä	askarruttavasta	asiasta,	asiakas	voi	tehdä	ilmoi-
tuksen	tai	valituksen	aiheesta	kuin	aiheesta	toimialasta	riippumatta.	
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Numeroon	311	voi	soittaa	mihin	aikaan	vuorokaudesta	tahansa	ja	puheluun	vasta-
taan	aina.	Vastaajat	ovat	yhdessä	isossa	avokonttorimaisessa	toimitilassa	ja	heidät	on	
jaettu	ryhmiin	karkeasti	toimialoittain.	
Jyväskylän	kaupunkirakennepalveluiden	toivottu	kehityssuunta	olisi	samankaltaisen	
puhelinkeskuksen	luominen	ja	käyttöönottaminen.	Enää	ei	asiakkaan	tarvitsisi	etsiä	
hankalilta	nettisivuilta	oikeaa	puhelinnumeroa	ja	päätyä	soittamaan	väärään	nume-
roon.	
Miten	se	toimii?	
Tammikuussa	2002	New	Yorkin	pormestari	teki	aloitteen	uudenlaisesta	tavasta	hoi-
taa	kaupungin	asiakaspalvelu	yhdistämällä	kaikki	kaupungin	palvelut,	lukuun	otta-
matta	hätäpalveluita,	yhden	puhelinnumeron	yhteyteen:	311	(The	NYC	311	Story	
2009).	
Maaliskuussa	2003	avattiin	NYC311	Customer	Service	Center,	New	Yorkin	kaupungin	
asiakaspalvelukeskus.	
Idea	on	hyvin	yksinkertainen:	kaupungin	palvelut	yhdistetään	yhden	puhelinnumeron	
alle.	Käytännössä	NYC311-puhelinpalvelu	on	rakennettu	näin:	Asiakas	soittaa	311	nu-
meroon.	Asiakasta	tervehtii	automaattinen	vastausjärjestelmä,	joka	tiedustelee	asi-
akkaalta,	millä	kielellä	hän	haluaisi	tulla	palvelluksi,	ja	jos	järjestelmä	tukee	kyseistä	
kieltä,	se	tarjoaa	palvelua	kyseisellä	kielellä.	Automaattinen	järjestelmä	ohjaa	asiak-
kaan	muutaman	seulovan	kysymyksen	kautta	asiakaspalvelijalle,	joka	käyttää	tietoko-
neellaan	olevaa	järjestelmää	joko	antaakseen	vastauksen	asiakkaan	kysymykseen	
suoraan	(40%),	siirtääkseen	asiakkaan	toiseen	asiointinumeroon	(36%),	tai	kirjaa	jär-
jestelmään	palvelu-/huoltopyynnön	(24	%)	(The	NYC	311	Story	2009).	
5.5 Miten	toteuttaa	311-tyyppinen	palvelu	Jyväskylässä?	
Jyväskylän	kaupungin	nettisivuston	uudistamista	ollaan	aloittamassa	syksyllä	2017.	
Sivusto	on	saamassa	uuden,	yhtenäistetyn	tyylin	ja	se	tulee	todennäköisesti	perustu-
maan	Drupal-julkaisualustaan.	6Aika-strategia	vaikuttaa	tässä	asiassa	siten,	että	si-
vuston	uudistus	pohjautuu	Turun	kaupungin	sivuston	lähdekoodiin,	joka	on	tehty	jul-
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kiseksi	6Aika-strategian	Avoin	data	ja	rajapinnat-kärkihankkeen	toimintatapojen	mu-
kaisesti.	Tämä	on	hyvä	asia,	ja	tällaiseen	sivustoon	olisi	helppo	rakentaa	/311-palve-
lusivu,	mukaillen	esimerkiksi	NYC311-palvelua,	käyttäen	6Aika-	ja	Open311-rajapin-
toja.	Kaupunkirakennepalveluilla	jo	käytössä	oleva	Trimble-palautteenantojärjes-
telmä	tukee	tätä	jo	valmiiksi.	Tällaisella	palvelusivulla	voitaisiin	vähentää	palvelupu-
heluiden	määrää.	Sivulle	voisi	integroida	helppokäyttöisen	chat-palvelun.	Tutkija	suo-
sittelee	tällaista	toimintatapaa.	
Seuraavaksi	uudistettaisiin	Jyväskylä	Mobiilikunta	–puhelinsovellus	sellaiseksi,	että	
käyttäjän	ei	tarvitsisi	poistua	sovelluksesta	esimerkiksi	tarkastaakseen	jonkin	paikan	
sijainti	kartalta.	Sovellus	sisältäisi	myös	painikkeen,	jolla	käyttäjä	voisi	muodostaa	
helposti	puhelinyhteyden	kaupungin	311-palvelunumeroon.	
Uudistus	sisältää	311-puhelinpalvelun	rakentamisen.	Tavoitteena	tässä	olisi	rakentaa	
samankaltainen	palvelujärjestelmä	kuin	NYC311.	Tutkinnan	hetkellä	ainoa	palvelun-
tarjoaja,	joka	tarjoaa	palvelua	tähän	tarpeeseen	yhtenäisenä	kokonaisuutena,	on	
Elisa	Oyj	(jatkossa	Elisa).	
Elisalla	on	Orange	Contact-järjestelmä,	joka	käsittää	chatin,	videopuhelut,	sähköpos-
tin	ja	puhelinpalvelun.	Sen	avulla	kaupungin	palvelut	voidaan	yhdistää	kätevästi	yh-
den	puhelinnumeron	alaisuuteen.	Se	toimii	selvittämällä	ensin	asiakkaan	ongelman	
aihealueen	karkeasti,	ja	sitten	yhdistää	suoraan	palveluagentille,	jolla	on	suurin	tietä-
mys	aiheesta,	ja	joka	voi	tarvittaessa	välittää	puhelun	eteenpäin	vielä	erilliselle	asian-
tuntijalle.	Järjestelmä	yhdistää	oletuksena	ensisijaisesti	sille	agentille,	joka	on	ollut	
pisimmän	ajan	vapaana.	Agentit	toimivat	samalla	tavalla	myös	chatin	ja	videopuhe-
luiden	puolella.	Järjestelmä	sisältää	agentille	sisällönhallintajärjestelmän,	joka	toimit-
taa	reaaliaikaista	tietoa	mm.	Muista	agenteista	ja	heidän	saatavuudestaan	sekä	asia-
kaspalvelun	yhteydenottojen	määrästä	ja	laadusta	ja	asiakasta	kohti	käytetystä	pal-
veluajasta.	Tämä	tieto	voidaan	jakaa	suoraan	muun	organisaation	käyttöön.	
Palveleva	agentti	voi	palvella	asiakasta	mistä	vaan,	vaikka	kotoa	sohvalta.	Sisällönhal-
lintajärjestelmä	on	saatavilla	sovelluksena	älylaitteisiin,	joten	palvelijan	ei	tarvitse	
välttämättä	olla	tietokoneen	lähistöllä.	
Muita	palveluntarjoajia,	kuten	Teliaa,	DNA:ta	ja	Moi-liittymiä,	ei	voida	pitää	varteen-
otettavina	vaihtoehtoina,	koska	heidän	tarjoamansa	asiakaspalvelujärjestelmät	ovat	
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joko	olemattomia	tai	ominaisuuksiltaan	riittämättömiä	vastaamaan	nykyistä	tarvetta.	
Käyttämällä	tällaisia	ratkaisuja	ajauduttaisiin	käyttämään	useaa	eri	palveluntarjoajaa,	
joka	olisi	paitsi	monimutkaisempaa,	myös	kalliimpaa.	
Kukaan	palveluntarjoaja	ei	tarjoa	yksinkertaista	IVR-järjestelmää	parempaa,	automa-
tisoidumpaa	tapaa	ohjata	puhetta.	Suomen	kielen	automaattinen	puheentunnistus	
toistaiseksi	on	yksinkertaisesti	liian	alkeellista	siihen,	että	suomen	kieleen	perustuvaa	
älykästä	puhelinbottia	voitaisiin	rakentaa.	Perinteisen	chatin	puolella	onneksi	asia	on	
toisin.	
6 Pohdinta	
Tutkimuksen	tavoitteet	toteutuivat	odotetulla	tavalla,	asiakaspalvelukulttuurin	kehit-
tämiselle	selvisi	suunta,	jota	pitkin	lähteä	kehittämistä	toteuttamaan.		
Haasteeksi	muodostuivat	käytännön	kokemuksen	puute	jo	käytössä	olevasta	järjes-
telmästä	sekä	alkuperäisen	ongelman	monimutkaisuus.	Aihe	on	hyvin	laaja,	ja	tutki-
mus	tällaisenaan	koskettaa	vain	pinnalta	todella	isoa	kokonaisrakennetta.	Tässä	esi-
tetty	ratkaisu	ei	paneudu	yksityiskohtiin,	joita	käytännön	toteutus	tulisi	vaatimaan,	
mutta	se	tarjoaa	viitekehyksen,	jonka	pohjalta	on	hyvä	lähteä	rakentamaan	vielä	ke-
hittyneempää	järjestelmää	teknisen	asiakaspalvelun	taustalle.	
On	yllättävää,	että	yrityksille	on	niin	rajallisesti	tarjolla	kriteerit	täyttävää	kokonais-
valtaista	palvelua.	Elisalta	sentään	tällaisen	palvelun	ostaminen	on	helppoa.	On	yllät-
tävää,	että	puheentunnistus	on	suomen	kielellä	niin	vajavaista,	ettei	puhelinbotin	ra-
kentamiseen	ole	vielä	valmista	ja	helppokäyttöistä	ratkaisua.	
Jo	olemassa	oleva	6Aika	–hanke	helpottaa	huomattavasti	kehitystoimenpiteitä,	kuten	
myös	Open311	–rajapintastandardi.	
6.1 Jatkokehitys	
Nykyinen	asiakaspalvelukulttuuri	ja	järjestelmä	sen	takana	on	hieman	epäselkeä	ja	
vailla	tietynlaista	yhteneväisyyttä.	Tilannetta	voitaisiin	parantaa	yllä	esitetyin	keinoin.	
Verkkosivujen	uudistus	osuu	sopivasti	juuri	tutkimuksen	loppuun,	uudet	/311	–sivut	
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ovat	helpot	ottaa	tässä	vaiheessa	kehitettäviksi.	Mobiilisovellus	on	jo	tällaisenaan	to-
della	hyvä	ja	kaipaa	vain	hieman	viilausta.	
Puhelinpalvelun	uudistaminen	on	myös	helppo	toteuttaa,	että	kaupunkirakennepal-
velut	ovat	jo	entuudestaan	Elisan	asiakas,	ja	kontaktit	ovat	olemassa.	Käytännön	to-
teutuksen	vaivattomuus	on	tässä	vaiheessa	asia,	jonka	yksityiskohdat	tarkentuvat,	
kun	projektia	lähdetään	viemään	eteenpäin.		
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